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Marketing preventivo: 
la Comunicación de Crisis en la Empresa
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Esto es una crisis
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[...] la avería tendrá un coste 
mínimo de cinco millones de 
euros para Vodafone, sin contar 
los daños que ha producido en 
su imagen ni las sanciones a que 
se expone. [...]
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Origen y evolución del concepto de Crisis
• El concepto de crisis aparece por primera vez en la antigua Grecia
• Krisis ligado al lenguaje religioso, de la tragedia y de la medicina.
• Tragedias griegas
– Momentos clave en el proceso de cambio è toma de una decisión.
– Las luces del escenario enfocaban a los protagonistas
• Medicina hipocrática
– Cambio repentino en el estado del paciente
– El instante crucial en que se aproximaba el desenlace de una enfermedad, 
para bien o para mal.
• La ciencia médica del siglo XVIII enfatizó, sin embargo, tan sólo una de las dimensiones
del concepto è la crisis como patología è el momento en que una enfermedad da un 
giro para mal.
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• Siglos XVII y XVIII: el concepto comienza a pasar del mundo de la 
medicina al de la sociopolítica è descripción de las enfermedades de los 
“organismos sociales”.
• Enfoque actual
– Cada área de conocimiento ofrece su(s) propia(s) definición(es)
• Crisis económica.
• Crisis política.
• Crisis social.
• Etc.
No parece existir un significado unívoco
Origen y evolución del concepto de Crisis
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González Herrero (1998):
• Situación que amenaza los objetivos de la organización
• Altera la relación existente entre ésta y sus públicos
• Precisa de una intervención extraordinaria de los 
responsables de la organización para minimizar o evitar
consecuencias negativas
• Restringe el tiempo de respuesta è suele producir niveles de 
estrés no presentes en circunstancias normales
Origen y evolución del concepto de Crisis
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Previsión y planificación
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GESTIÓN DE CRISIS ≠ Medidas de Urgencia è REACCIÓN
• La GESTIÓN DE CRISIS implica
– Prever/reducir los factores de riesgo e incertidumbre
respecto al futuro
– Capacitar a la organización para asumir rápida y 
eficazmente las operaciones de comunicación necesarias
GESTIÓN DE CRISIS = Previsión y Planificación è PROACCIÓN
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Tipología Propuesta
CRISIS EVITABLES
– Origen: acciones humanas
sobre las que la organización
puede influir o controlar (ej.: 
boicots, problemas sociales, 
acoso sexual, novatadas ...)
– Objetivo: evitarlas è
preverlas y adoptar medidas
pereventivas
CRISIS NO-EVITABLES
(accidentales)
– Origen: acciones humanas no 
controlables (accidentes) y 
agentes de la naturaleza
– Objetivo: Contención de 
daños è minimizar su
impacto mediante medidas de 
planificación
• En función de las posibilidades de intervención de la organización:
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Fases de gestión de los distintos tipos de crisis
CRISIS EVITABLES CRISIS ACCIDENTALES
CRISISISIS
PLANIFICACIÓN
PREVENCIÓN
PL IFI I
P I
ISSUES MANAGEMENTISS S 
NO-CRISIS- ISIS POST-CRISISP S - ISIS
Tiempo
CRISISISIS
VIGILANCIA
PLANIFICACIÓN
I ILA IA
PLA IFI A I
POST-CRISISP S - ISISPOST-CRISISP S - ISIS
Tiempo
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... en la práctica, 3 fases 
Pre-Crisis
Crisis
Pr
ep
ar
ac
ión
Ejecución
Recuperación
Post-Crisis
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La Gestión de Crisis: Etapas
PR
EC
R
ISIS
Issue Briefings ( informes sobre 
asuntos potencialmente conflictivos)1
2
3
4
5
Issues Management
Informe de Riesgos
Plan de Crisis Escrito (Manual)
Selección/Preparación previa
Sesión de Formación de ejecutivos
Auditoría de Riesgos
Planificación de Crisis
Formación de Portavoces
Simulacro de Crisis
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• OBJETIVO
– Identificar los movimientos o tendencias sociales (o asuntos individuales) 
susceptibles de originar una situación conflictiva.
– Identificar los problemas en el inicio de su evolución.
• METODOLOGÍA: Variable, en función de los recursos.
– Seguimiento en Internet, publicaciones periódicas…
– Asistencia a foros de debate (conferencias, congresos, ...).
– Seguimiento de actividades de colectivos sociales.
– Realización periódica de encuestas entre públicos internos y externos.
– Análisis sistemático de comentarios/sugerencias/quejas/posts de los 
consumidores/ciudadanos.
 Catalogación de asuntos potencialmente conflictivos
 Evaluación de asuntos
 Desarrollo de estrategia corporativa y de comunicación
1
PR
EC
R
ISIS
Issues Management
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• Entrevistas con dirección / puestos claves
• Identificar problemas / riesgos y sistemas
• Revisión de crisis anteriores
• Revisión de planes existentes
• Visita a instalaciones
w Entrevistas a líderes de opinión
w Identificación de problemas y percepciones
w Averiguar nivel de conocimiento
w Prever reacciones ante crisis
w Identificar necesidades información / áreas 
de interés
Investigación
Auditoría Interna
Auditoría Externa
2 Auditoría de Riesgos
PR
EC
R
IS
IS
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• Objetivo: Evitar la crisis o moderar su impacto
• Puede abordarse desde una triple perspectiva:
– Plan de crisis específico, para una situación determinada.
– Plan de crisis general, con medidas iniciales aplicables a todas las situaciones.
– Plan de crisis con diversas situaciones o escenarios  posterior adaptación.
• Contenido básico:
– Definición de situaciones de Crisis
– Funciones del Equipo de Crisis
– Acciones de Comunicación Externa e Interna
– Impresos/Modelos de Comunicación
– Listado de personas clave para contactar
– Posibles preguntas y respuestas
– Información básica sobre la organización
3
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ISIS
El Plan o Manual de Crisis
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• ¿Un portavoz? ¿O varios?
“Hablar con una sola voz”
• Selección de posibles portavoces
• Características de los Medios de Comunicación
• Elaboración de Mensajes
• Presentación de intervención en TV, radio, 
medios escritos...
• Qué hacer y qué no hacer
• Preparación a partir del “posicionamiento”
y “preguntas y respuestas”
4
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Formación de Portavoces
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• Puesta a prueba del Plan
• Objetivo: 
a) Familiarizarse con el procedimiento de respuesta ante     una crisis
b) Evaluar la idoneidad del Plan de Crisis
• Grabación en vídeo
• Desarrollo de mensajes básicos y respuestas
• Evaluación y consejos individuales y colectivos
5
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Simulacro de Crisis
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• Individuos que representen a las diversas áreas operativas de la 
organización.
– No necesariamente por los de mayor rango
• Hay que:
– Determinar el modo de alerta/convocatoria del comité de crisis.
– Designar individuos “reserva” para cada área o función.
– Definir claramente las tareas de sus miembros.
– Evitar un número excesivo de individuos.
– Capacitarles para la toma de decisiones vinculantes.
PR
EC
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El Comité de Crisis
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• Sala o centro de control convenientemente
preparada para reuniones de larga duración
• Dónde y en qué condicions se va a desarrollar el 
trabajo del Comité de Crisis.
– Emplazamiento
– Equipamiento
• Mobiliario
• Teléfono/fax
• Tv/Vídeo/Radio
• Ordenadores
• Directorios
• etc.
PR
EC
R
ISIS
Sala de Crisis
Trabajar sin interrupciones
Buena estructura de comunicaciones
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... en la práctica, 3 fases
Pre-Crisis
Crisis
Pr
ep
ar
ac
ión
Ejecución
Recuperación
Post-Crisis
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• Atención a las víctimas/afectados  Agradecimiento a aquellos que hayan
prestado apoyo a la organización
• Desarrollo de estrategias de recuperación:
- reputación / imagen corporativa /de marca
Evaluación de daños
- ventas
– Estudios de opinión / investigación de mercados (Dpto. de 
comunicación/Departamento de Marketing
• Crítica interna y evaluación del plan de crisis
– Evaluación de la respuesta de la organización
corrección /mejora del proceso
POST CRISIS
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Crisis Management 2.0
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